UNIVERSIDAD CATOLICA DE CUENCA
Comunidad Educativa al Servicio del Pueblo
UNIDAD ACADEMICA ADMINISTRACION

CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

LA AUDITORIA DE GESTION COMO ESTRATEGIA DE CALIDAD CASO: INDUSTRIA
HOTELERA

TRABAJO DE TITULACION PREVIO A LA OBTENCION DEL TiTULO DE LICENCIADO
EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA.

AUTOR: LUIS DAVID CAMPOVERDE ESPINOZA
DIRECTOR: CPA. QUEVEDO BARROS MANUEL RAFAEL, MCA.
AZOGUES - ECUADOR
2022

DIOS, PATRIA, CULTURA Y DESARROLLO



CODIGO: F —DB — 34

U ©O s DECLARATORIA DE AUTORIA Y VERSION: 01
FECHA: 2021-04-15
detaahea RESPONSABILIDAD cH: 2021.0

Declaratoria de Autoria y Responsabilidad

Luis David Campoverde Espinoza portador(a) de la cédula de ciudadania N2 0302898168. Declaro ser
el autor de la obra: “La Auditoria de gestién como estrategia de calidad caso: industria Hotelera”,
sobre la cual me hago responsable sobre las opiniones, versiones e ideas expresadas. Declaro que la
misma ha sido elaborada respetando los derechos de propiedad intelectual de terceros y eximo a la
Universidad Catdlica de Cuenca sobre cualquier reclamacién que pudiera existir al respecto. Declaro
finalmente que mi obra ha sido realizada cumpliendo con todos los requisitos legales, éticos y
bioéticos de investigacion, que la misma no incumple con Ia normativa nacional e internacional en el
area especifica de investigacion, sobre la que también me responsabilizo y eximo a la Universidad

Catolica de Cuenca de toda reclamacién al respecto.

Azogues, 12 de abril de 2022

Luis David Campoverde Espinoza

C.1. 0302898168

www.ucacue.edu.ec




Universidad
@ caolica
de Cuenca

Azogues, 11 de abril de 2022

Asunto: Entrega de trabajo de titulacion

Sefior Ingeniero

Juan Diego Ochoa Crespo, Mgs.

DIRECTOR DE CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
UNIVERSIDAD CATOLICA DE CUENCA SEDE AZOGUES
Ciudad. -

CC: Ing. Ramiro Gonzalez Rodriguez, MBA.

De mi consideracion:

Con un cordial saludo me dirijo a usted para hacer la entrega formal del trabajo de titulacion
final sobre el Tema: “La Auditoria de Gestion como estrategia de calidad caso: Ingustria
Hotelera” de autoria del estudiante Sr. Luis David Campoverde Espinoza en los formatos
indicados por la Unidad de Titulacién, asi como también la Rubrica de calificacion del trabajo
escrito sobre 50 puntos.

De la misma manera debo informar que tras el informe emitido por el par ciego donde el
trabajo de titulacion fue aprobado, se procedié con los informes de similityd para continuar

con el debido proceso.

Particular que comunico para su conocimiento y fines.

www.ucacue.edu.ec

mm,ammwm.@mmrsgm,mmr pus Universit: “Luis Cordero El de”, (Frente al Terminal Terrestre).
Grdléssammx-su,zze—c«,mzo&,zz«-m Caiiar: Calle Antonio Avila Clavijo. Qkﬁonmonassms.amah k= Cdla. Uni itari
mnw&QyPﬂmSnrehﬂ:zaﬂwﬂmla.Cap.JoséWhvwevas/n@ Telf: 2700393, 2700392




Dedicatoria

En el presente trabajo investigativo lo dedico principalmente a Dios, por ser el inspirador y darme
fuerza para continuar en este proceso de obtener uno de los anhelos més deseados. A mis padres,
por su amor, trabajo y sacrificio en todos estos afios, gracias a ellos he logrado llegar hasta aqui y

convertirme en lo que soy.



Agradecimiento

Quiero expresar mi gratitud a Dios, quien con su bendicién llena siempre mi vida y a toda mi
familia por estar siempre presentes. Mi profundo agradecimiento a todas las autoridades y personal
que hacen la Universidad Catolica de Cuenca sede Azogues, por confiar en mi, abrirme las puertas
y permitirme realizar todo el proceso investigativo dentro de su establecimiento educativo.
Finalmente quiero expresar mi mas grande y sincero agradecimiento el CPA. Manuel Rafael
Quevedo Barros MCA, principal colaborador durante todo este proceso, quien con su direccion,

conocimiento, ensefianza y colaboracion permitid el desarrollo de este trabajo.



RESUMEN.

La Auditoria de Gestion es una herramienta esencial que analiza las actividades y los procesos para
minimizar los errores de forma permanente, considerando la toma de decisiones y buenas
estrategias con un servicio de calidad que determina su efectividad, eficiencia y la eficacia, como
objetivo de este articulo es analizar como la auditoria de gestién influye y el uso de estrategias en
el sector hotelero del Ecuador, se realizd un estudio con enfoque metodolégico de caracter
cualitativo no experimental, donde se obtuvo informacion de situaciones existentes, dado que se
ejecut6 un analisis sintético, sistematico y se han apoyado en los siguientes métodos: Investigacion-
Accion, Descriptivo, y Analitico-Sintético bibliografico, como resultado se evidencia que en los
ultimos afios existen un incremento del 10% del sector turistico, y demuestran, que la aplicacion
de un sistema de gestion beneficia los procedimientos internos y externos, en conclusion hoy en
dia se ve de manera positiva la implementacion de la auditoria de gestion, detectando de manera
pertinente las fortalezas y las debilidades en los procesos y mejorando la calidad del hotel.

Palabras Clave: Auditoria de gestion, empresas hoteleras, estrategias de calidad, herramientas.
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Abstract

CAMPOVERDE ESPINOZA LUIS DAVID
The Management Audit is an essential tool that analyzes activities and processes to
minimize errors permanently, considering decision making and good strategies with a
quality service that determines effectiveness, efficiency and efficacy. As the objective of
this article is to analyze how the management audit influences and the use of strategies in
the hotel sector in Ecuador a study was conducted with a methodological approach of
non-experimental qualitative character where information was obtained from real
situations since a synthetic analysis was performed and have relied on the following
methods: Research-Action, Descriptive, and Analytical-Synthetic Bibliographic. As a
result it is evidenced that in recent years there has been an increase of 10% in the tourism
sector, and demonstrates that the implementation of a management system benefits
internal and external procedures. In conclusion, today, the implementation of the
management audit is seen in a positively way, detecting strengths and weaknesses in the

processes and improving the quality of the hotel.

Keywords: management audit, hotel companies, quality strategies, tools
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INTRODUCCION.

Partiendo desde una vision general, la mejora continua es importante ya que analiza las actividades
y los procesos para minimizar los errores de forma permanente, considera la toma de decisiones y
buenas estrategias con un servicio de calidad que determine su efectividad, eficiencia y la eficacia
en todas las operaciones, convirtiendose asi en una herramienta esencial para el rendimiento
empresarial. Para el caso de estudio de esta investigacion, el sector turistico, se considera que el
elemento esencial para un mejor desempefio y la consecucién de ventajas competitivas, es el
establecimiento de métodos continuos encaminados al servicio innovador en el &mbito hotelero
(Llumiguano et al., 2021).

En el sector hotelero la mejora continua juega un papel importante a través de la innovacion
de procesos, ya que da como resultado la reduccion considerable de la variacion en todos los
procesos, y potencia la productividad y competitividad en el pais. Lo dicho tiene enfasis en estudios
realizados los mismos que demuestran que la implementacion de politicas de mejora continua
amplian el horizonte de la planificacion y exigen mayor conocimiento sobre administracion y dan
como resultado la calidad en las pequefias y medianas empresas en desarrollo (Alvarado et al.,
2017).

Por otra parte, la auditoria de gestion se enfoca en el control sobre los recursos en base a
los resultados de las politicas y estratégicas implementadas por quienes estan al frente de la
organizacion. De acuerdo con el pensamiento de Cedefio & Real (2020) las empresas demuestran
que su primer paso hacia la gestion de la calidad es el aprendizaje de los errores y la modificacién
de estrategias a medida que avanzan en sus procesos a través del ejercicio prueba — error; ademas
los autores recalcan que los trabajadores son motivados cuando los errores de gestion son
reconocidos y enmendados por parte de los directivos, y dicha motivacion incide de manera

positiva en la productividad del negocio.
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En consecuencia, la presente investigacion surge de la problemaética definida englobada en
la siguiente pregunta: ¢La ausencia de auditoria de gestion como herramienta de calidad, limita los
procesos de mejora continua en la industria hotelera?. Basado en esta interrogante nace el objetivo

que conlleva analizar la auditoria de gestién como influye y su uso en el sector hotelero.

REFERENCIAL TEORICO.
En Ecuador el sector hotelero es considerado uno de los factores mas importantes y competitivos

en la economia del pais con procesos de calidad y administrativos permitiendoles asi satisfacer las
necesidades de las personas, hoy en dia existen muchas empresas hoteleras que su principal funcion
es otorgar servicios de alojamiento y alimentacion que permita a los visitantes, sus huéspedes, su
desplazamiento con facilidad a diferentes lugares sin ningun inconveniente (Castro, Carolina;
Rueda, Sonia, 2015).
En la linea de pensamiento de Peter Drucker (2018) se enfatiza que en toda empresa se debe
llevar una auditoria de gestion con proceso de calidad tomando en cuenta la eficiencia, eficacia y
efectividad.
e Eficiencia: es la unién entre los recursos o logros de la entidad y a donde se quiere llegar
con el plan de auditoria u objetivo hecho.
e Eficacia: es la actividad u objetivos que se quieren alcanzar a un corto plazo dentro de una
entidad para lograr la calidad de procesos esperados.
e Efectividad: es la relacion entre lo que se hace en el trabajo, el cumplimiento de objetivos
y la mision de la empresa.
A partir de esta informaciédn se indica que las empresas Hoteleras constituyen uno de los
factores méas importantes en el Ecuador ya que tiene como finalidad fomentar al turismo que siga

creciendo, en la actualidad se ha convertido en una de las alternativas en el crecimiento del pais
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con un aporte de 2.392.000.000 millones de dolares, con un crecimiento de 27,8%, con un aporte
turistico al Producto Interno Bruto ecuatoriano (PI1B) que fue del 2,3% con un aporte total que se
ha sumado en todas sus actividades es de 5,6 % con total de 6.070000.000 millones de ddlares,
ademas Rossi Prado de Holguin explicé que en el afio 2018 se generd 480.000 empleos directos y
112.000 indirectos, asi como en el afio 2019 se ha visto un cambio considerable con un aumento
de 512.000 trabajos directos y 189.000 indirectos ocupando asi el tercer lugar en ingresos rentables
para el pais con un margen de utilidad rentable, esto nos indica que la mayoria de duefios son de
familias y son unipersonales. Cabe recalcar que las empresas hoteleras tienen como finalidad
ayudar a fomentar el turismo y el comercio en toda la ciudad generando empleo para las personas
como también el ingreso a diferentes familias ayudando con la sostenibilidad de ellos, esto muestra
larentabilidad de los hoteles en el Ecuador. Por otra parte, de acuerdo a las cifras de la Organizacion
Mundial de Turismo se dice que el turismo contribuye al 10,3% del PIB ademas genera cada 10
empleos dentro del pais, asi generando mejores infraestructuras en cada ciudad y mejorando la
calidad de vida de dicha ciudad (Marquez, Viteri , Useche, & Cuétara, 2021).

Tabla 1:

Actividades econémicas en el sector Hotelera del Ecuador.

Alojamiento y

Ao servicios de PIB Total Participacion

alimento y bebida PIB
2014 1.217,90 70.105,36 1,74%
2015 1.173,37 70.174,68 1,67%
2016 1.166,52 69.314,68 1,68%
2017 1.233,67 70.955,69 1,74%
2018 1.307,66 71.870,52 1,82%

2019 1.335,87 71.814,09 1,86%
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Nota: Esta tabla muestra el como son las actividades de hospedaje en el Ecuador datos

tomados de (Marquez & Cuetara, 2021).

La auditoria de gestion como herramienta para la toma de decisiones.
El propdsito de la auditoria de gestion es promover las herramientas necesarias para el desarrollo

de los hoteles en el Ecuador, implementando estrategias en los servicios de alojamiento que permita
proporcionar seguridad y comodidad a los huéspedes. Por ende, en los procesos se debe de tener
un sistema de forma independiente y con documentacion que den a conocer la evidencia a través
del registro, la declaracion y la evaluacion para el logro de los objetivos deseados.

Es muy importante, hoy en dia, conocer el nivel de eficacia, eficiencia y efectividad de los
procesos ya que han comprobado facilmente que las entidades hoteleras tienen muchas falencias,
por lo que se tiene que tener en claro que la auditoria de gestion es el motor principal para
salvaguardar los activos de la entidad. Para mantenerse en el mercado, hoy en dia, se debe realizar
cambios considerables que permitan mejorar el servicio que se ofrece, ya que se debe prorizar que
los huespedes se sientan satisfechos durante el tiempo que van a estar hospedados. Hay que tener
presente siempre que la calidad en un servicio hotelero debe basarse principalmente con el
marketing y la imagen corporativa, por este motivo es muy importante poner como prioridad a los
componentes de calidad técnica y calidad funcional dando como resultados mejor desempefio y
rentabilidad (Cedefio & Real, 2020).

Tabla 2:

Modelo de las alternativas beneficiosas al realizar una Auditoria de Gestion.
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Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Lainformacion que brinda una auditoria es 22 40,0 40,0 40,0
la base para la toma de decisiones de
inversian y financiamiento.
Una auditoria obliga a las empresas a 29 52,7 52,7 927
ordenar vy mejorar sus procesos  y
controles internos, generando eficiencias
operativas v mejores practicas en la
ejecucion de sus operaciones.
Todas las anteriores 4 7.3 7.3 100.0
Total 55 100,0 100,0

Frecuencia Porcentaje

Nota: Esta tabla muestra las alternativas beneficiosas al realizar una Auditoria de Gestion
Fuente: (Jiménez, 2017).

La calidad en el servicio que brinda un hotel es esencial ya que ayuda con certeza a cumplir
con su actividad, tal como lo sefialan Dagoberto, Duana, & Torrejano (2020) que las perspectivas
de calidad de un individuo estdn en el desempefio del marketing, la imagen corporativa y las
necesidades del cliente dando como consecuencia la importancia de una buena gestion dentro de
la entidad para el beneficio del mismo.

Ademas, un proceso de calidad debe de estar percibida por los clientes donde dicho sujeto
compara las expectativas de un servicio con otro, y esto depende de dos variables que es el servicio

esperado como el servicio recibido (Laiton-Angel & Lopez-Lozano, 2018).

Sistema de valorizacion de estrellas en los hoteles del Ecuador.
El sistema méas comun que existe actualmente en la mayoria de paises es la clasificacion de estrellas

que aumenta el tipo, la cantidad y la calidad de los servicios en los hoteles segun el nimero del 1
al 5, esta clasificacion es muy utilizada en los hoteles en funcionamiento suelen clasificarse en 3
estrellas para una estancia segura, impecable y confortable que permite a las personas tomar la
decision mas acertada al momento de buscar el servicio de alojamiento por un determinado periodo.

En estos hoteles generalmente los huéspedes buscan que sean accesibles, modernos, econémicos,
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de calidad, comodos, funcionales y sobre todo cuentan con excelentes ubicaciones estratégicas.
Entre los principales servicios que desean se encuentran: Internet de alta velocidad, salas de
reuniones, desayuno buffet, salas con oficinas, sala de conferencias, gimnasio, pequefia piscina y
servicio de banquetes (Vidrio, Susana; Rebolledo, Alma; Galindo, Sandra, 2020).

En Ecuador se ha elegido este método de calificacion por medio de estrellas, el Ministerio
de Turismo ha optado por establecer desde cinco estrellas hasta una estrella, esto se plantea de
acuerdo con los servicios y particularidad que tenga un hotel ya que si bien es cierto existen muchos
hoteles con buena calidad y servicio, por ende, se ha distinguido por la categorizacion que esto
ayuda a que los turistas pueda optar por el mejor servicio y por la satisfaccion para la buena imagen
del pais, por lo que tambiéen se ha optado por un servicio donde los huéspedes puedan calificar por
el servicio dado con la finalidad de mejorar la calidad de servicio en los hoteles del Ecuador (Moya
& Majo, 2017).

Tabla 3.

Modelo de valorizacion de los hoteles del Ecuador.

TIPO DE . 2
GRUPO ALOJAMIENTO DENOMINACION NOMENCLATURA CLASIFICACION
Hotel H De 5 a 1 estrellas
doradas
Hotel Residencia HR De 4 a 1 Estrellas
Hotel Apartamento HA doradas
.. Hostal HS
Grupo 1 Alojamiento Hostal Residencia HSR De 3 a 1 estrellas
Hotelero - planteadas
Pension P
Hosterias HT
Moteles M De 3 a 1 estrellas
Refugios RF planteadas
Cabarias C
- Vatacion cv
GrUDo 2 Alojamiento Extra De 3 a 1 estrellas
P Hotelero Apartamentos AP planteadas

Silueta de una Carpa




15

Campamento
Turistico o Camping
Nota: Esta tabla muestra el modelo de valorizacion de los hoteles del Ecuador Fuente:

(Angamarca, Cruz, Bucheli , & Martinez, 2018).

Indicadores en una auditoria
Los indicadores en una Auditoria de gestion demuestran la eficacia con la que una empresa esta

logrando sus objetivos comerciales, estos objetivos son justos a los efectos de poder hacer un mejor
uso de la documentacion que dispone la entidad. Este tipo de auditoria tiene como finalidad
verificar las acciones realizadas por los empleados de la organizacion ya que son conscientes de
los objetivos definidos, por lo que se emiten criterios que permiten verificar sus actividades.

La importancia de los indicadores es:

e Proporcionan informacion esencial para la toma de decisiones, en un estilo administrativo

y basado en hechos.

e Miden los progresos a lo largo del tiempo
e Orientarse al mejoramiento continuo, al dar origen a procesos de innovacion para resolver
situaciones de no conformidad.

El objetivo de los indicadores es concientizar a los administradores, investigadores y
estudiantes sobre una forma mas certera de evaluar las diferentes funciones que se realizan en el
ambito hotelero, ya que todo se debe de medir para una mejora continua. Gracias a este
procedimiento analitico, sera posible acelerar el crecimiento de las organizaciones para que no sean

susceptibles al fraude financiero por la ausencia de un control de gestion.

Indicadores de eficiencia.
Para (Alfaro & Gémez, 2016) la eficiencia muestra el aprovechamiento de los diferentes activos

tangibles. Si bien es cierto la finalidad es valorar los recursos disponibles de la entidad como talento
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humano, insumos, infraestructura, recursos econémicos, asi mismo valorando los recursos y los
esfuerzos de los productos o servicios para alcanzar los objetivos dispuestos.

De igual manera establece una relacion entre los costos de insumos y los productos de
proceso determinando la efectividad en los procesos para una buena obtencién de resultados y el
cumplimiento de los objetivos de la entidad. La eficiencia en una entidad se calcula de la siguiente
manera:

(Resultado alcanzado/costo real) *Tiempo invertido)
(Resultado previsto/costo previsto) *Tiempo previsto)

Eficiencia =

Indicador relacion costos y control.
Segun (Monsalve & Hernandez, 2015) este indicador tiene como finalidad medir el ahorro de los

costos en un proceso de monitoreo para la entidad dando como resultados menor inversion con la
misma finalidad. Por lo tanto, se calcula con una meta del 85% y un umbral del 100% de manera
trimestral con formula:

Costos de monitoreos real / Costos totales real
Costos de monitoreo planificados/ Costos totales plan

Relacion costos y control =

Indicador de relacion evaluacion del riesgo.
Para referirnos a este este indicador partimos de lo dicho por Alfaro & Gémez (2016) quienes

manifiestan que este tipo de indicador tiene la finalidad de indicar el nivel en que se combate las
falencias dentro de una entidad evitando asi los riesgos mas significativos que puedan llevar a una
entidad a la quiebra. Por lo tanto, se calcula con una meta del 50% y un umbral del 100% de manera
trimestral y se calcula de la siguiente manera:

Frecuencias de evolucion a riesgos leves
Frecuencias de evaluacion a riesgos criticos

Evaluacion de Riesgos =
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Indicador de eficacia.
El indicador de eficacia muestra la efectividad de cumplir una meta propuesta tal como lo sefialan

Cedefio & Real (2020) que indican que los términos son expresados como cantidad, calidad, tiempo
y costo. Por lo tanto, una entidad debe de contar con una buena planificacion de gestion utilizando
sistemas informaticos e instrumentos permitiendo asi conocer un sistema de control confiable y
oportuno para una situacién determinante de una entidad hotelera determinado los objetivos
adecuados para su crecimiento y se calcula de la siguiente manera:

(Resultado alcanzado*100)
Resultado previsto

Eficacia =

Indicador de asesoria.
Partiendo de lo dicho por Angamarca G. R. (2020) quien pone como prioridad el indicador de

asesoria ya que mide el porcentaje del cumplimiento en una entidad hotelera para un corto periodo
de tiempo con una meta del 90% y umbral de 100% con lo que se hace con un periodo de mensual,
trimestral, y anual. Por lo tanto, se calcula de la siguiente manera:

Asesorias efectivas realizadas
Asesorias Planificadas

Asesorias =

Indicador de deteccion de riesgos.
En la deteccion de riesgo se toma en consideracion lo expresado por Mendoza, Garcia, Delgado,

& Barreiro (2018) quienes argumentan que encontrar los riesgos mas desfavorables en una entidad
hotelera es primordial ya que a la hora de aplicar los procesos tengan mayor control. Por lo que
para calcular se pone una meta del 100% y un umbral del 100% de manera trimestral con formula:

No de riesgos detectados de forma oportuna por el
Deteccion de riesgos= monitoreo
No de riesgos existentes.
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Indicador de manejo de cambios.
Alfaro & Gomez (2016) nos indican que este indicador ayuda a detectar los manejos y los cambios

que se da dentro de la entidad y en su entorno, ayudando a que los cambios sean méas favorables
para asi sobre salir ante la competencia. Por lo tanto, para poder calcular este indicador se pone
una meta del 90% y un umbral del 100% de manera anual con la siguiente formula:

No de impactos de los cambios de los entornos manejados

Manejo de Cambios = adecuados
No de impactos en la organizacion por los cambios del entorno

Indicador de deficiencias eliminadas.
Para la eliminacion de deficiencias en las entidades hoteleras Alfaro & Gomez (2016) sefialan que

se debe de medir el nivel de cumplimiento de los procesos realizados del plan que se dispuso. Por
lo tanto, para poder medir las eficiencias eliminas se tiene que poner una meta del 95% y un umbral
del 100% de manera trimestral con la siguiente formula:

No de deficiencias eliminadas en cada auditoria
No de deficiencias detectadas

Deficiencias eliminadas =

Indicador de cumplimiento de auditoria.
Este indicador ayuda a saber el nivel de cumplimiento de los objetivos que se dispuso en la entidad

al momento de auditar dando como resultado las fortalezas y las debilidades que tiene ante la
competencia (Alfaro & Gémez, 2016).

Por ende, se calcula de la siguiente manera con una meta del 85% y un umbral del 100%
de manera trimestral con formula:

Cumplimiento de Auditoria = Numero de auditorias realizadas *100
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Numero de auditorias planificadas

Indicador de efectividad.
De acuerdo con Vega, Orlando; Nieves, Flor (2016) la efectividad ayuda en el cumplimiento de los

objetivos dispuestos ya que es importante saber cumplir las metas con responsabilidad y la forma
correcta es lograr que la empresa hotelera tenga una efectividad con lo que dispuso, logrando asi
un crecimiento considerable en el menor tiempo posible. Por lo tanto, se calcula de la siguiente
manera:

(Puntaje de eficiencia/Puntaje de eficacia) /2)

Efectividad = — — -
Maxima puntuacion posible

Tablero de indicadores.
Segun (Florez, 2015) menciona que un tablero de indicadores nos permite medir el estado actual

de un rango en metricas y compararlas con ciertos objetivos. De esta forma, facilita la toma de
decisiones y aumentan la precision, minimizando la probabilidad de error en la gestion de una
empresa hotelera.

El propdsito del tablero de indicadores es contribuir a la gestion eficaz y eficiente, ya que
facilita el desempefio de sus integrantes y les permite evaluar a la gestion y mejorar el nivel de

aprendizaje en la entidad hotelera (Gutiérrez, Santis, Martinez, & Villamizar, 2019).

METODOLOGIA.

En este articulo se realiz6 una investigacion de revision bibliografica el mismo que contiene los
criterios mas ajustados al objetivo de la investigacion, a partir del analisis efectuado a 40 articulos

cientificos de cohorte nacional. Se conté con el aporte de fuentes bibliograficas de diferentes
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autores cuya produccion reposa en revistas cientificas, tales como: Redalyc, Scielo, Dialnet, se
detect6 més documentos en otras bases de datos.

En consecuencia, la investigacion es de tipo descriptivo donde se detalla sus respectivas
caracteristicas y los componentes de acuerdo a la investigacion (Ortega, 2017). El enfoque es
cualitativo que da forma a los resultados de la investigacion con un analisis critico por parte del
autor, lo constituye el método Descriptivo, y Analitico-Sintético bibliografico de diferentes
autores; la descriptiva es la que describe las caracteristicas, mas relevantes e importantes de la
presente investigacion (Sampieri, 2017).

En cuanto al método analitico-sintético analiza y extrae lo mas importante de la
investigacion, por lo que se sigue el pensamiento del mismo autor que indica que el método
analitico es utilizado eficazmente para la extraccion de informacion destacada de acuerdo al tema

de investigacion.

RESULTADOS.

De la revision realizada para el presente estudio, partimos de lo dicho por Marquez & Cuetara
(2021) quienes en su investigacion manifiestan que el uso de indicadores en una auditoria de
gestion ayuda con el mejoramiento de los procesos para asi poder alcanzar con eficiencia, eficacia
y efectividad que los hoteles del Ecuador tengan mayor control y poder mitigar amenazas cuyos
resultados lo veremos a continuacion.

Tabla 4.

Grado de importancia de los indicadores de gestion en los hoteles del Ecuador.

Indicadores de gestion en los Hoteles del Ecuador

Coeficiente de

Propuesta de indicadores para la evaluacion de expertos 5 4 3 2 1
consenso

Indice de ingresos y gastos por el servicio hotelero 62010 88,90
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indice de personal interno por habitaciones dias

X 6 0210 77,80
existentes
Impacto econémico del servicio hotelero en la localidad 7 2 0 0 0 100,00
indice de satisfaccion del cliente con el servicio hotelero 8 1 0 0 0 100,00
Indlc_e de representatividad del servicio hotelero en la 50220 66.70
localidad
Indice de satisfaccion del personal con el servicio 63000 100,00
hotelero
Ingreso promedio por habitaciones disponibles 80010 88,90
indice de ocupacion hotelera anual (%) 6 0210 66,70
Ingreso promedio por habitaciones dias ocupadas 72000 100,00
Indice de consumo de agua por habitaciones dias 36000 100,00
ocupadas
Numero de habitaciones disponibles 6 0210 77,80
Numero de habitaciones ocupadas 71010 88,90
Numero de quejas y reclamaciones 6 3000 100,00
indice de competitividad hotelera en el destino turistico 6 2 1 0 0 88,90

Nota: conocer el grado de importancia de la utilizacion de una auditoria de gestion con
herramientas de calidad (Marquez & Cuetara, 2021).

En nuestro pais se vuelve necesario la aplicacion de auditorias de gestion en busca de la
calidad permantente, pues esta representa el motor fundamental en el control, latoma de decisiones,
el desarrollo, y el crecimiento en las industrias hoteleras.

Es asi que, diversos estudios demuestran que el 99,5% de las empresas del sector turistico
implementan una encuesta de satisfaccion a los clientes, el 75,3% desconocen la existencia de
herramientas de evaluacion y control, en los Gltimos afios existe un incremento del 10% del sector
turistico, y demuestran que, la aplicacion de un sistema de gestion de calidad beneficia los
procedimientos internos y externos que aprovechan sus fortalezas para mitigar las debilidades y

amenazas, con el fin de lograr un mejor desempefio ante la competencia (Bravo et al., 2018).
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Tabla 5.

Tabla de indicadores de mayor contribucién en la toma de decisiones en los hoteles del Ecuador.

Indicadores de mayor contribucion en la toma de decisiones en los hoteles del Ecuador

Nivel de riesgo 20 14 70% 30%
Evaluacion del riesgo 8 1 13% 88%
Actividades de Control 80 54 68% 33%
Informacion y Comunicacion 2 2 100% 100%
Monitoreo 2 0 0% 100%

Nota: conocer el grado de importancia de la utilizacion Indicadores de gestion en los

hoteles del Ecuador (Alvarado , Karla, Pumisacho , & Victor, 2017).

DISCUSION.

Basados en las fuentes de informacidn primaria que sustentan el bosquejo tedrico considerado para
el presente estudio de revision bibliogréafica y la interpretacion de los resultados se detecta que la
importancia de aplicar la auditoria de gestion es que ayuda a comprender e interpretar
objetivamente todas las alertas que se presentan, ademas facilita la realizacion de proyecciones
basados en la planificacion inicialmente realizada sobre posibles escenarios, evaluando todos y
cada uno de los aspectos relacionados principalmente con la eficiencia, eficacia, efectividad de los
procesos realizados y asi obteniendo resultados favorables para la entidad y todo el personal
administrativos (Sierra, Moreno, & Orta, 2017).

Se toma de vital importancia lo dicho por Izquierdo, Lazo, & Andrade (2018) quienes
sefialan que la auditoria de gestién en los hoteles del Ecuador con mayor competitividad tienen la
intencion de captar a un cliente, ademas debe de ofrecer altos niveles de calidad en el servicio que

se brinda ya que se deben de destacar ante la competencia teniendo en cuenta la vision a largo
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plazo, por lo tanto uno de los mayores desafios para la industria hotelera radica indiscutiblemente
en la innovacién y la tecnologia, por lo que se debe contar una 6ptima capacidad de respuesta a los
cambios que se da en el entorno, plasmando asi todos los procesos de una auditoria de gestion
dentro de la entidad.

Para finalizar la auditoria de gestion en el Ecuador examina procesos administrativos, de
apoyo, financieros y operativos, auditorias de control interno y de gestion, esto solo se logra con el
trabajo de equipo. Los hoteles que realizan auditorias de gestion determinan si dicho logro o
desempefio se esta alcanzando de conformidad con los principios y criterios. Toda esta informacion

sobre la auditoria de gestion en los hoteles concuerda con los autores mencionados anteriormente.

CONCLUSION.
Luego de haber efectuado el andlisis de los diferentes estudios que fueron necesarios para la

presente investigacion se concluye indicando que la implementacion de la auditoria de gestion en
los hoteles trae consigo un efecto positivo ya que permite detectar de manera eficaz las fortalezas
y las debilidades dando como resultado la eficacia en los procesos y mejorando la calidad del hotel,
he ahi la importancia que radica para el gerente o administradores tener conocimientos y
habilidades necesarias para realizar una correcta auditoria de gestion para asi mejorar el proceso
en la toma de decisiones con el fin de lograr un desarrollo sostenible en el area hotelera.

De esta manera se puede afirmar que la auditoria de gestion en los hoteles permite
determinar, controlar, verificar los procesos para una mejora continua de los servicios que ofrecen,
obteniendo asi mejorar los ingresos ubicandose un paso adelante ante la competencia ya que

conforme pasa el tiempo se debe de ir innovando y ofreciendo un servicio de 6ptima calidad.
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Glosario.

Gestion: es un conjunto de procedimientos y acciones que se llevan a cabo para lograr un
determinado objetivo y suele relacionarse principalmente con el mundo corporativo, con las
acciones que desarrolla en una empresa para alcanzar su meta, por ejemplo: su objetivo de ventas
0 de ganancias.

Productividad: es la relacion entre la cantidad de productos obtenida por un sistema productivo y
los recursos utilizados para obtener dicha produccion.

Rentabilidad: es la capacidad que tiene el negocio para aprovechar sus recursos y generar
ganancias o utilidades; para medirla se utilizan indicadores financieros que evaltan la efectividad
de la administracion de la organizacion.

Susceptibles: es la probabilidad que algo suceda y esta vinculado a aquello capaz de ser modificado
0 de recibir impresion por algo o alguien, y también puede clasificar a una persona que sufre
cambios de sentimientos con facilidad, que es fragil emocionalmente y se dice que es sensible,
demasiado delicada, que es facil de ofenderse con cualquier pretexto, que es quisquillosa.
Enmendar: es el que se encarga en corregir o arreglar los errores o defectos de una cosa 0 una

persona.
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